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OBSERVACOES: OS PROCESSOS RELATIVOS A PEDIDOS DE VISTA QUE OBEDECAM AO
PRAZO PREVISTO NO ART. 89 DO REGIMENTO INTERNO DESTE TRIBUNAL PODERAO SER
JULGADOS DISPENSADA A PUBLICACAO EM PAUTA.

OS PEDIDOS DE INSCRICAO PARA SUSTENTACAO ORAL DEVEM SER ENCAMINHADOS
POR MEIO DE FORMULARIO PROPRIO (CLIQUE AQUI).

MARTA GAVAZZA

SECRETARIA JUDICIARIA

COAPRO

RESOLUCOES
RESOLUCAO ADMINISTRATIVA N2 28, DE 6 DE SETEMBRO DE 2024

Dispbe sobre as competéncias, a organizacéo, e o funcionamento da Ouvidoria Regional Eleitoral
da Bahia, unidade administrativa integrante do Tribunal Regional Eleitoral da Bahia, e da outras
providéncias.

O TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA, no uso de suas atribuigbes conferidas pelo
artigo 96, inciso |, alineas "a" e "b", da Constituicdo Federal;

CONSIDERANDO o artigo 59, incisos XXXIII, XXXIV e LXXIX e o artigo 37, § 32, incisos I, Il e lll, da
Constituicdo Federal;

CONSIDERANDO a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica;
CONSIDERANDO a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informagéo (LAI)
- que regulamenta o acesso a informagodes previstas no inciso XXXIII do artigo 52, no inciso Il do §
32 do artigo 37 e no § 2° do artigo 216 da Constituicao Federal;

CONSIDERANDO a Lei n® 13.709, de 14 agosto de 2018, e 0 advento da alteragcdo promovida pela
Lei n® 13.853, de 08 de julho de 2019 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD);
CONSIDERANDO a Lei n® 13.608, de 10 de janeiro de 2018, que dispde sobre o servigo telefdnico
de recebimento de denudncias e sobre recompensa por informagbes que auxiliem nas investigacdes
policiais, em especial quanto ao artigo 4°-A;

CONSIDERANDO a Resolucdo CNJ n® 432, de 27 de outubro de 2021, que dispbde sobre as
atribuicdes, a organizagéo e o funcionamento das Ouvidorias dos tribunais, da Ouvidoria Nacional
de Justica e da outras providéncias;

CONSIDERANDO a Resolucéo Administrativa TSE n® 23.705, de 2 de agosto de 2022, que dispbe
sobre as atribuigcdes, o funcionamento e a estrutura das Ouvidorias Eleitorais dos Tribunais
Regionais Eleitorais e do Tribunal Superior Eleitoral e da outras providéncias;

CONSIDERANDO a Resolucdo Administrativa TRE-BA n® 36, de 13 de dezembro de 2018 , que
Regulamenta, no ambito do Tribunal Regional Eleitoral da Bahia, a Lei n® 13.460 de 26 de junho de
2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario de servigos
publicos da administragéo publica, de que trata o §3° do artigo 37 da Constituicdo Federal e da
outras providéncias;

CONSIDERANDO a Resolucdo Administrativa TRE-BA n? 13, de 9 de junho de 2021, que dispde
sobre a aplicagédo da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, e da Lei n® 13.709, de 14 de
gosto de 2018, no ambito do Tribunal Regional Eleitoral da Bahia;

CONSIDERANDO o inciso IV do artigo 32 e o paragrafo Unico do artigo 13 da Resolucdo
Administrativa TRE-BA n® 01, de 27 de abril de 2017, que dispbe sobre a composicéo, a
organizagcdo e o funcionamento do Tribunal Regional Eleitoral da Bahia, bem como regula a
instrucéo e o julgamento dos processos de sua competéncia privativa, originaria e recursal;
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CONSIDERANDO o quanto estabelecido no Processo SEI n® 0019033-19.2022.6.05.8000;
CONSIDERANDO a necessidade de atualizagdo da organizacdo administrativa da Ouvidoria
Regional Eleitoral da Bahia de modo a compatibiliza-la as novas legislacdes;

RESOLVE:

CAPITULO |

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 19, Esta Resolucdo dispde sobre as competéncias, a organizacdo e o funcionamento da
Ouvidoria Regional Eleitoral da Bahia e da outras providéncias.

Art. 2° Para os efeitos desta Resolugéo, consideram-se os seguintes termos:

| - Administracdo Publica: érgdo ou entidade integrante da administracdo publica de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, da Advocacia Publica e da
Defensoria Publica;

Il - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil ou militar,
ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

[l - analise prévia: verificagdo das informagdes prestadas nas manifestagbes, quanto a existéncia
dos requisitos necessarios que justifiquem o seu encaminhamento e a identificacdo das unidades
responsaveis pela resposta;

IV - audiéncia publica: mecanismo participativo de carater presencial ou virtual, consultivo, aberto a
qualquer interessada ou interessado, com a possibilidade de manifestacdo oral das participantes
ou dos participantes;

V - dendncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacao de unidades apuratérias competentes;

VI - elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre a politica ou o servigo publico
oferecido ou atendimento recebido;

VIl - encaminhamento: ato de remessa da manifestacéo as unidades responsaveis pela resposta;
VIl - identificacdo: qualquer elemento de informagédo que permita a individualizacdo de pessoa
natural ou juridica;

IX - informagédo: dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para producdo e
transmiss@o de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato, incluindo pecas
processuais;

X - linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa, objetiva e suficiente, que considera o
contexto sociocultural da usuéaria ou usuério, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo
entendimento;

Xl - manifestagdes: denuncias, reclamacgdes, sugestdes, elogios, solicitagcbes de providéncia,
requerimentos de acesso a informag6es, requerimentos de titulares de dados pessoais e demais
pronunciamentos de usudrias ou usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizagéo de tais servigos;

Xl - ouvidoria: instancia de participacdo e controle social responsavel pelo tratamento das
manifestacdes sobre as politicas e os servigos publicos prestados, com vistas a avaliacdo da
efetividade e ao aprimoramento da gestao publica;

XIII - politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidas pelo Estado, direta
ou indiretamente, com a participagdo de entes publicos ou privados, que visam a assegurar
determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento social, cultural,
étnico ou econémico;

XIV - protecdo de dados pessoais: principio norteador do tratamento de dados das pessoas que
encaminham qualquer tipo de manifestacdo a Ouvidoria;

XV - reclamagado: demonstracédo de insatisfagéo relativa a prestagédo de servigo publico;
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XVI - requerimento de acesso a informagdes: pedido de acesso a dados, processados ou ndo, que
podem ser utilizados para produgéo e transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio,
suporte ou formato, incluindo pegas processuais;

XVII - resposta: comunicado da unidade responsavel dirigido a Ouvidoria, com relagéo ao resultado
conclusivo da manifestacéo;

XVIII - resposta final: ato administrativo mediante o qual a Ouvidoria se pronuncia acerca da
manifestacdo, apresentando resposta a manifestante ou ao manifestante ou lhe comunicando a
impossibilidade de seu atendimento;

XIX - servigo eleitoral: servigo publico prestado pela Justica Eleitoral, direta ou indiretamente;

XX - servigco publico: atividade exercida pela administracdo publica direta e indireta ou por
particular, mediante concesséao, permissao, autorizagéo ou qualquer outra forma de delegagéo por
ato administrativo, contrato ou convénio de prestagdo direta ou indireta de bens ou servigos a
populacéo;

XXI - sigilo: restricdo imposta, a pedido ou por determinagdo administrativa, legal ou judicial, as
informacdes fornecidas nas manifestacdes;

XXII - solicitagdo de providéncias: pedido para adogao de providéncias por parte da Administragao;
XXIII - sugestéo: proposicdo de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos publicos;

XXIV - tratamento: procedimento que compreende o fluxo dos atos praticados para a
movimentagdo da manifestagéo, no ambito da Ouvidoria, desde o seu recebimento até a resposta
final;

XXV - triagem: identificacdo e classificacdo das manifestagdes recebidas; e

XXVI - usuaria ou usudrio: pessoa natural ou juridica que utiliza ou se beneficia, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico.

Art. 32, A Ouvidoria é unidade do Tribunal Regional Eleitoral da Bahia essencial a administracdo da
justica, detentora de autonomia funcional, com estrutura permanente e adequada ao atendimento
das manifestacdes das usuarias ou usuarios.

Art. 42, A Ouvidoria tem por missdo atuar como ferramenta de gestdo aceleradora da governanga
interna e como canal de fomento a transparéncia, a accountability, a protecao de dados pessoais e
a responsividade da Justica Eleitoral.

CAPITULO Il

DAS COMPETENCIAS

Art. 52 Sd0 competéncias programaticas da Ouvidoria as seguintes:

| - funcionar como espacgo de participacdo social, colaborando com a efetividade do Estado
Democratico de Direito;

Il - promover formas de atuacdo em defesa da ética, da legalidade, da transparéncia e da eficiéncia
da prestacéo do servico publico na Justica Eleitoral;

IIl - propor a adogcédo de medidas para a defesa dos direitos de cidadania, viabilizando o seu
exercicio;

IV - promover a efetividade dos direitos humanos ao tratar as manifestagées das usuéarias ou
usuarios dos servicos da Justica Eleitoral;

V - estimular a conscientizacdo das usuarias ou usudrios sobre o direito de receber um servico
publico de qualidade;

VI - estimular o desenvolvimento da cultura de transparéncia e da participagao cidada no ambito do
Tribunal;

VIl - estabelecer mecanismos para que as demandas sociais sejam efetivamente observadas e
consideradas na atuacao da Justica Eleitoral;
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VIl - promover a participacdo das usuarias ou usuarios na administragdo publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa de seus direitos;

IX - propor a adog¢do de medidas para a defesa dos direitos das usuarias ou usuarios, em
observancia a legislacéo pertinente;

X - fomentar iniciativas voltadas a garantia de inclusdo de grupos minorizados ou em situagéo de
vulnerabilidade;

XI - acompanhar a prestagédo dos servigos, visando garantir a sua efetividade;

XIl - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos e sistemas da Justica Eleitoral, por meio
de sugestdes a serem encaminhadas as demais unidades administrativas do Tribunal, com base
nas manifestagdes recebidas;

XIlI - auxiliar na prevencgéo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos na Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017;

XIV - realizar, de forma autbnoma ou em parceria com outras unidades do Tribunal, eventos
destinados ao esclarecimento dos direitos de cidadania e ao incentivo da participagdo popular no
processo eleitoral;

XV - estimular a participagdo popular através da realizacdo de audiéncias publicas, eventos de
troca de experiéncias e boas praticas junto a outras unidades e instituicdes, desenvolvendo
atividades e projetos internos e externos ao Tribunal;

XVI - promover a integragdo com as demais Ouvidorias Eleitorais e com Ouvidorias de outros
orgaos; e

XVIl - contribuir para o planejamento e para a formulagdo de politicas relacionadas ao
desenvolvimento das atividades constantes da Lei no 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD).

Art. 62. S&o competéncias procedimentais da Ouvidoria as seguintes:

| - disponibilizar as usuarias ou usuarios meios eletrénicos e convencionais, simplificados e de facil
compreensao, para encaminhamento de suas manifestagoes;

Il - receber as manifestacbes das usudrias ou usuérios, analisar, qualificar, encaminhar as
unidades administrativas competentes, acompanhar o tratamento e a efetiva conclusdo perante
tais unidades e responder as usuarias ou usuarios por meio de mecanismos proativos e reativos;

[l - gerenciar o Servigo de Informagdes & Cidada ou Cidadao - SIC, instituido pela Lei n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011, bem como o recebimento de requerimento de titulares de dados
pessoais, previsto na Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018;

IV - manter e garantir, a pedido ou sempre que a legislagdo ou a circunstancia exigir, o sigilo da
fonte das manifestacdes recebidas;

V - realizar o atendimento a cidada ou cidaddo no que se refere as orientagdes quanto as
operacdes do cadastro eleitoral, nos casos em que |he for atribuida essa funcao;

VI - gerenciar ou realizar o servico de informagdes ao publico, nas hipéteses em que essa
atribuicdo de servigo, em primeiro nivel, Ihe for afeta;

VIl - promover a interagdo com as unidades administrativas que integram o Tribunal, visando ao
atendimento tempestivo das manifestacbes recebidas e ao aperfeicoamento dos servicos
prestados;

VIl - monitorar o cumprimento dos prazos estabelecidos na Lei n? 12.527, de 18 de novembro de
2011; na Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017; nesta Resolugcdo e em outros atos normativos
afetos as atribuicbées da Ouvidoria;

IX - comunicar ao superior hierarquico do servidor eventual descumprimento no dever de
responder as manifestacées encaminhadas pela Ouvidoria nos prazos estabelecidos;

X - promover a adocdo de mediagdo e conciliacdo entre as usuarias ou usudrios e o Tribunal,
atuando no sentido de construir solugdes pacificas, sem prejuizo da atuagido de outros 6rgaos
competentes;
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XI - encaminhar, conforme definido expressamente pelo Tribunal, manifestagdes cuja atribuicao
para recebimento ou processamento seja de outro 6rgdo, nas hipdteses em que o
encaminhamento for viavel ou decorrer de obrigacéo legal, cientificando-se a parte interessada
previamente e respeitando-se, no compartilihamento, as regras para o tratamento dos dados
pessoais previstas na LGPD;

XIl - divulgar, por meio da Carta de Servigos ao Cidadao ou por outros meios, as principais
atribuigbes do Tribunal, das Zonas Eleitorais e Centrais de Atendimentos as Eleitoras ou Eleitores,
bem como das unidades desses 6rgaos responsaveis pelos atendimentos as cidadas ou cidadaos;
Xl - compilar, apresentar e dar publicidade aos dados estatisticos acerca das manifestacdes
recebidas;

XIV - elaborar, anualmente, relatério de atividades, que devera conter as atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria, consolidar as informagdes sobre as manifestagdes encaminhadas por usuarias ou
usuarios, podendo, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo dos servigos,
submetendo-o a apreciacdo da Presidéncia;

XV - aferir o grau de satisfagdo das usuarias ou usuarios com os servicos prestados pela
Quvidoria, por meio da realizagédo de pesquisa;

XVI - aferir o grau de satisfacdo e o grau de confianga do cidadao com os servigos prestados pelo
Tribunal, por meio da realizagdo de pesquisas, visando a identificagdo de possiveis falhas e
oportunidades de melhoria; e

XVII - divulgar permanentemente o seu papel institucional & sociedade.

CAPITULO Il

DA ORGANIZACAO ADMINISTRATIVA

Secao |

Da Infraestrutura

Art. 7°. O Tribunal deve assegurar a Ouvidoria infraestrutura permanente e adequada ao
cumprimento de suas finalidades.

Art. 82. A Ouvidoria deve ser sediada em Salvador, com circunscricdo em todo Estado da Bahia.

Art. 9°. As dependéncias da Ouvidoria devem ser localizadas preferencialmente no andar térreo,
sinalizadas por meio de placas e informagbes adequadas, devendo também observar as condi¢cdes
de acessibilidade das cidadas ou cidadaos com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

Art. 10. Os horarios de atendimento e expediente da Ouvidoria devem seguir, respectivamente, os
estabelecidos para a Secretaria do Tribunal.

Secéo I

Da Estrutura Administrativa

Art. 11. A Ouvidoria é vinculada a Presidéncia do Tribunal Regional Eleitoral da Babhia,
preservando-se a sua posi¢cao na estrutura organizacional estabelecida no Regulamento Interno da
Secretaria.

Art. 12. Integram a estrutura administrativa da Ouvidoria:

| - Ouvidora ou Ouvidor Regional Eleitoral;

Il - Ouvidora Substituta ou Ouvidor Regional Eleitoral Substituto;

[l - Ouvidora da Mulher; e

IV - Unidade de Ouvidoria.

Art. 13. A titularidade da Ouvidoria é exercida por Desembargadora ou Desembargador do
Tribunal, eleita ou eleito pela maioria das integrantes ou dos integrantes do Pleno, para o periodo
de 2 (dois) anos, permitida a reconducao por igual periodo.

§ 1°. O cargo de Ouvidora ou Ouvidor € denominado Ouvidora ou Ouvidor Regional Eleitoral.

§ 2°. Fica vedada a acumulagdo com os cargos de Presidente, de Vice-Presidente, de Corregedora
ou Corregedor, de Juizas ou Juizes Auxiliares e de outros cargos de natureza diretiva.
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§ 3°. Excepcionalmente, e de forma fundamentada, a Ouvidora ou Ouvidor pode ser indicada ou
indicado pela Presidéncia do Tribunal.

§ 4°. Vagando o cargo de Ouvidora ou Ouvidor no curso do mandato entao vigente, o Tribunal
elegera outra membra ou membro, observadas as regras estabelecidas no caput deste artigo.

§5°. E vedado o exercicio da funcdo de Ouvidora ou Ouvidor por mais de 4 (quatro) anos
consecutivos, de modo que nova eleicdo do mesmo magistrado ou da mesma magistrada sé
podera ocorrer apds o transcurso do intersticio do periodo correspondente a um mandato.

Art. 14. Na mesma elei¢cdo da Ouvidora ou Ouvidor, deve ser também escolhida ou escolhido outra
Desembargadora ou Desembargador para a fungédo de Ouvidora Substituta ou Ouvidor Substituto,
que responderd pela Ouvidoria nos impedimentos ou afastamentos eventuais da titular ou do titular
ou, no caso de vacancia do cargo, até que se proceda a nova eleigcéo.

Art. 15. A investidura e as atribuigdes da Ouvidora da Mulher, bem como a organizagdo € o
funcionamento do canal Ouvidoria da Mulher, sdo regulamentadas por norma especifica.

Art. 16. A Ouvidora ou Ouvidor e sua Substituta ou Substituto sdo auxiliadas ou auxiliados por
servidora ou servidor designada ou designado como Titular Administrativa ou Titular Administrativo
da Unidade de Ouvidoria.

Art. 17. A Unidade de Ouvidoria deve ser chefiada por uma Titular Administrativa ou Titular
Administrativo, que deve ser auxiliada ou auxiliado por, no minimo, trés servidoras ou servidores,
podendo contar com o apoio de colaboradoras ou colaboradores e estagiarias ou estagiarios.

§ 1° As fungbes de confianga devem ser ocupadas mediante indica¢do da Ouvidora ou Ouvidor e
nomeacao da Presidéncia do Tribunal.

§ 2° Em ano eleitoral, a Unidade de Ouvidoria podera receber equipe de apoio dimensionada de
acordo com o acréscimo da demanda pelo servigo.

Secao lll

Das Atribuicdes

Art. 18. As atribuigbes da Ouvidora ou Ouvidor e de quem a ou o substituir s&do as seguintes:

| - zelar pela autonomia e independéncia funcional da Ouvidoria;

Il - sugerir a adogao de regulamentagdes que tratem das atividades de competéncia da Ouvidoria;
[l - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orienta¢des relativas ao correto exercicio das
competéncias da Ouvidoria;

IV - dirigir, orientar e coordenar a atuagdo da Ouvidoria;

V - presidir o Servigo de Informagéo a Cidada ou Cidadao (SIC);

VI - estimular a ampliagdo dos canais de atendimento, no ambito da Justica Eleitoral da Bahia;

VIl - requisitar, justificadamente, informacdes a qualquer unidade ou servidora ou servidor do
Tribunal;

VIII - comunicar, se entender necessario, a Presidéncia ou a Corregedoria, os casos de
descumprimento dos prazos estabelecidos em Lei, nesta Resolugdo ou em outros atos normativos
afetos a Ouvidoria;

IX - zelar pela emissédo de relatério de atividades realizadas pela Ouvidoria, com periodicidade
minima anual, e pelo encaminhamento a Presidéncia do Tribunal;

X - zelar pela publicacéo anual, na pagina da Ouvidoria, do relatério de atividades realizadas;

Xl - zelar pela atualizagdo da Carta de Servicos ao Cidaddo, mesmo que esse servico ndo seja
atribuicdo da Ouvidoria;

XIl - realizar audiéncias solicitadas pelos entes sociais;

XIlI - realizar audiéncias publicas, sempre que necessario;

XIV - organizar seminarios, impulsionar a¢des e propor a adogao de medidas institucionais nos
temas afetos aos Direitos Humanos e Fundamentais, Género, Raca e Diversidade, conforme areas
tematicas do Conselho Nacional de Justica (CNJ) e Declaragdo Universal dos Direitos Humanos; e
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XV - praticar os demais atos necessarios ao desempenho das atividades inerentes ao cargo e
compativeis com as finalidades institucionais da Ouvidoria.

Art. 19. As atribuicées da Titular Administrativa ou do Titular Administrativo da Unidade de
QOuvidoria séo as seguintes:

| - planejar, organizar e coordenar os servigos de competéncia da Ouvidoria;

Il - elaborar minutas de expedientes e de atos normativos, bem como informacdes e estudos
administrativos;

[l - sugerir providéncias e prestar auxilio & Ouvidora ou Ouvidor no exercicio de suas atribui¢oes;

IV - levar ao conhecimento da Ouvidora ou Ouvidor irregularidades detectadas no desenvolvimento
dos servicos, ocorréncias que repute conveniente a sua atuagdo e casos omissos ou excepcionais;
V - observar o cumprimento das metas e formular estratégias para a melhoria da qualidade dos
servigcos da Ouvidoria;

VI - comunicar e promover esforgcos, junto as demais unidades do Tribunal, para fins de
atendimento as manifestacdes e de observagcédo dos prazos previstos na legislagdo pertinente e
nesta Resolucao;

VIl - encaminhar a Presidéncia relatério com periodicidade anual de atividades exercidas;

VIII - desempenhar outras atividades decorrentes do exercicio da fungdo ou que lhe sejam
atribuidas pela Ouvidora ou Ouvidor; e

IX - praticar, na auséncia ou no impedimento da Ouvidora ou Quvidor e respectiva ou respectivo
substituta ou substituto, os atos de dire¢cdo necesséarios ao desenvolvimento das atividades da
Unidade.

Art. 20. As atribuicbes das servidoras ou servidores lotados na Unidade de Ouvidoria sdo as
seguintes:

| - executar as atividades inerentes as competéncias da Ouvidoria, que lhes sejam atribuidas pela
Quvidora ou Ouvidor ou pela Titular Administrativa ou pelo Titular Administrativo;

Il - apoiar a Titular Administrativa ou o Titular Administrativo no desempenho de suas atribuigbes
descritas no artigo anterior; e

Il - informar a Titular Administrativa ou o Titular Administrativo a respeito de ocorréncias que
demandem a sua atuacdo ou a da Ouvidora ou Ouvidor.

CAPITULO IV

DO ATENDIMENTO A USUARIA OU AO USUARIO

Secéo |

Dos Canais de Atendimento

Art. 21. O atendimento as usuarias ou aos usuarios sera realizado pela Ouvidoria por meio dos
seguintes canais oficiais disponiveis:

| - presencial: ofertado no espaco fisico da Ouvidoria;

Il - formulario eletrénico: online, em que a usudria ou o usuario, acessando o link do sistema na
pagina da Ouvidoria, mediante cadastro de informagdes pessoais, registra por si sua manifestacao;
[l - e-mail: mensagem encaminhada ao endereco eletrénico da Ouvidoria;

IV - correspondéncia fisica: mensagem encaminhada ao endereco fisico da Ouvidoria;

V - ligagdo telefénica: chamada dirigida aos nimeros de telefone da Ouvidoria; e

VI - chatbot: software que se comunica e interage com usuario humano por meio de mensagens
automatizadas.

§ 1°. Outros canais de atendimento poderdo ser adotados com o objetivo de ampliar e facilitar o
acesso aos Servigos.

§ 20. A Ouvidoria podera utilizar quaisquer aplicativos ou ferramentas tecnologicas que se
mostrem adequadas ao servigo, priorizando o Balcédo Virtual, previsto na Resolucdo CNJ n® 372,
de 12 de fevereiro de 2021.
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§ 30. Os canais de atendimento deverdo conter recursos que possibilitem condicdes de
acessibilidade as usuarias ou usuarios com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

Secéao Il

Do Atendimento Inicial

Art. 22. Para a identificacdo da usuaria ou do usudrio, serd suficiente a apresentacédo de
documento com fé publica, em que conste o numero de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas
(CPF), dispensada a exigéncia de qualquer outro documento.

Paragrafo unico. O numero de inscricdo no CPF podera ser declarado pela usuaria ou pelo
usuério, desde que acompanhado de documento de identificagdo com fé publica, nos termos da lei.
Art. 23. No exercicio de suas atribuicdes, a Ouvidoria devera explicitar as usuarias ou aos usuarios
os limites de sua competéncia, cujas atribuicdes ndo se confundem com as dos demais érgdos do
Tribunal, notadamente em relagédo a Corregedoria.

Art. 24. Nas solicitagdes de orientacbes e de suporte quanto aos servicos eleitorais prestados
pelas Centrais de Atendimento do Tribunal, a Ouvidoria, sempre que possivel, prestara auxilio as
usuarias ou aos usuarios, indicando os canais préprios de atendimento.

Art. 25. O Tribunal disponibilizara, em seu portal oficial na internet, em campo permanente e em
destaque, icone para acesso a pagina da Ouvidoria.

Art. 26. Nos casos em que a informagao solicitada constar do portal do Tribunal na internet, a
Ouvidoria podera optar por orientar a usudria ou o usuario sobre os procedimentos de consulta.

Art. 27. Seréo publicados, na pagina da Ouvidoria, os termos da politica de uso e de tratamento de
dados pessoais dos servicos prestados pela Unidade, os quais serdo mantidos atualizados,
informando-se, ao final do documento, a data da Ultima atualizacao.

Art. 28. A Ouvidoria observara a Resolucdo CNJ no 425, de 08 de outubro de 2021, pertinente ao
atendimento a populacédo em situacéo de rua.

Secao lll

Do Servico de Informagbes a Cidada ou ao Cidadao (SIC)

Art. 29. O Servico de Informacdes a Cidada ou ao Cidadao (SIC), vinculado a Ouvidoria, tem a
finalidade de assegurar o acesso a informagdes publicas e pessoais, por meio das seguintes
atividades:

| - atendimento e orientagdo ao publico quanto ao acesso a informacgoes;

Il - informagéao sobre a tramitagdo de documentos e processos nas unidades do Tribunal; e

[l - concesséo de tratamento aos requerimentos de acesso a informagéo.

Paragrafo Unico. As informacbes publicas mencionadas no caput deste artigo compreendem,
dentre outras, aquelas referidas nos incisos | a VIl do artigo 7° da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Art. 30. O acesso a informagdes se dara mediante:

| - divulgagdo no portal oficial do Tribunal na internet, para acesso a informag6es de interesse
coletivo ou geral; e

Il - disponibilizacdo de meios para solicita-las, para acesso a informagdes pessoais e publicas ndo
caracterizadas como de interesse coletivo ou geral.

Art. 31. A Ouvidoria devera diligenciar junto as unidades responsaveis para que adotem os
seguintes procedimentos com relagdo as informagdes publicas produzidas ou custodiadas pelo
Tribunal:

| - disponibilizagdo ou atualizacdo, no portal oficial do Tribunal na internet, das informacdes
mencionadas nos incisos | a VI do paragrafo 12 do artigo 82 da Lei n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011;

Il - adequagéo do portal oficial do Tribunal na internet aos requisitos mencionados nos incisos | a
VIl do paragrafo 3° do artigo 8° da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;
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lll - adogcdo de medidas de aperfeicoamento, visando ao acesso a informagédo de forma objetiva,
transparente, clara e em linguagem de facil compreensao;

IV - capacitagé@o das servidoras e dos servidores para fiel aplicacédo da lei; e

V - divulgagao da cultura da transparéncia na Administragdo Pudblica.

CAPITULO V

DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Secéo |

Do Recebimento

Art. 32. Para a garantia dos seus direitos, a usuéria ou o usuario podera apresentar manifestacoes
dirigidas a Ouvidoria acerca da prestacdo dos servigcos publicos.

Art. 33. As manifestagdes serdo recebidas pela Ouvidoria por meio dos canais de atendimento
oficiais, relacionados no artigo 21 desta Resolugdo, disponiveis as usuarias ou aos usuarios.

Art. 34. As manifestacbes, quando demandarem respostas das unidades internas, serdo
apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico, por sistema informatizado.

Paragrafo Unico. O acesso ao sistema de que trata o caput devera estar disponivel na pagina
principal da Ouvidoria na rede mundial de computadores.

Art. 35. As manifestacdes recebidas por outras unidades administrativas do Tribunal ou
diretamente por membras ou membros da gestdo ou geréncia superior deverdo ser remetidas a
Quvidoria para serem submetidas a tratamento.

Paragrafo Unico. Caso a manifestacao seja enderegada diretamente a unidade responsavel pela
apresentacdo da resposta, a Ouvidoria devera ser cientificada para realizagdo dos registros
pertinentes.

Art. 36. E vedada a cobranca de qualquer valor as manifestantes ou aos manifestantes, referente
aos procedimentos de Ouvidoria, ressalvados os custos de reproducdo de documentos, midias
digitais, postagem e correlatos.

Paragrafo unico. Fica isento dos custos mencionados no caput aquela ou aquele cuja situagéo
econdmica nao lhe permita arca-los sem prejuizo do préprio sustento ou de sua familia, nos termos
da Lein? 7.115, de 28 de agosto de 1983.

Art. 37. As manifestac¢des recebidas apds o término do horério de atendimento ao publico serdo
consideradas recepcionadas no dia util subsequente.

Secéo I

Do Registro

Art. 38. As manifestagdes, quando sujeitas a tratamento, deverdo ser registradas em sistema
informatizado, por ordem cronol6gica, com numeracao especifica, para fins de controle.

§ 1° A Ouvidoria fornecerd o numero do registro a manifestante ou ao manifestante,
preferencialmente por meio eletrdnico, para acompanhamento, bem como prestara as orientagdes
pertinentes ao tratamento a ser adotado.

§ 2°. Sempre que recebida em canal de atendimento diverso do eletrnico, as manifestagdes
referidas no caput seréo insertas em sistema préprio.

Art. 39. Serdo obrigatérias a identificacdo e a indicagdo dos meios de contato da manifestante ou
do manifestante, nas manifestagbes dirigidas a Ouvidoria.

§ 1°. Para a identificagdo da manifestante ou do manifestante, sera obrigatério e suficiente o
preenchimento do numero de inscricdo no CPF no formulario eletrénico de registro de
manifestagdes, dispensada a exigéncia de qualquer outro nimero para esse fim.

§ 2° Respeitada a legislacdo especifica de sigilo e protecdo de dados, poderda a Ouvidoria
requerer meio de certificagdo da identidade da manifestante ou do manifestante, quando o objeto
for 0 acesso a informagao de carater pessoal prépria ou de terceiras ou terceiros.
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Art. 40. A manifestante ou o manifestante tera seus elementos de identificacdo preservados com
restricdo de acesso aos érgaos e pessoas nao vinculadas ao tratamento da manifestacdo desde o
seu recebimento, nos termos do disposto no § 7° do artigo 10 da Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017.

Paragrafo Unico. Nos casos em que, para o atendimento da manifestagdo, haja necessidade de
compartilhar os elementos de identificagdo da manifestante ou do manifestante com érgéos
externos, a Ouvidoria podera fazé-lo, desde que a ou o comunique previamente e obtenha a sua
concordancia formal.

Art. 41. A manifestante ou o manifestante poderé requerer a preservacao de sua identidade, bem
como de outros dados pessoais, quanto ao compartiihamento com as unidades administrativas
responsaveis pelo encaminhamento de resposta a sua manifestagéo.

Paragrafo Unico. A manifestante ou o manifestante devera ser instada ou instado a desistir da
preservacdo mencionada no caput deste artigo quando o conhecimento dos dados for necessario
ao atendimento da manifestacdo, sob pena do seu arquivamento imediato.

Art. 42. Nas manifestagdes que relatarem informacdes sobre crimes contra a administragéo
publica, ilicitos administrativos ou quaisquer agdes ou omissdes lesivas ao interesse publico,
devera ser preservada a identidade da manifestante ou do manifestante, independentemente de
seu requerimento, para assegurar a sua protegao integral contra retaliagoes.

Paragrafo Unico. A revelacdo da identidade da manifestante ou do manifestante, nas
manifestagcbes referidas no caput deste artigo, poderd ocorrer apenas em caso de relevante
interesse publico ou interesse concreto para a apuracéo dos fatos, desde que lhe seja previamente
comunicada e obtida a sua concordancia formal.

Secao lll

Da Triagem

Art. 43. As manifestacdes serdo automaticamente direcionadas para a Ouvidoria, que procedera a
triagem dos elementos que as constituem.

Art. 44. As manifestacdes deverdo ser classificadas como dendncia, reclamagéao, sugestao, elogio,
solicitagdo de providéncias, requerimento de acesso a informacdes e requerimento de titulares de
dados pessoais.

Art. 45. As manifestagdes que apresentarem conteldos relacionados a mais de uma das espécies
mencionadas no artigo anterior deverao ser desmembradas em tantas quantas forem necessarias,
para fins de encaminhamento, quando demandarem respostas de unidades responsaveis distintas.
Art. 46. As manifestacdes cujo tratamento for de atribuicdo de outros 6rgdos podem, a critério do
Tribunal, ser encaminhadas aqueles, quando presentes elementos minimos de processamento e
sempre com a ciéncia prévia e autorizacdo expressa da manifestante ou do manifestante.

§ 1°2. Na impossibilidade da colheita da anuéncia prévia e expressa ou de negativa, quanto ao
encaminhamento da manifestagdo, proceder-se-a a pseudonimizacdo dos dados pessoais da
manifestante ou do manifestante, se houver, antes do envio a outros 6rgaos.

§ 2° Encaminhada a manifestagdo a outro 6rgdo, serd garantido a manifestante ou ao
manifestante, no minimo, o nimero de protocolo para acompanhamento no érgéo de destino.

§ 3°. O encaminhamento de manifesta¢des a outros 6rgdos ndo pode ser realizado nas hip6teses
em que envolver tratamento de dados pessoais e ndo for possivel o atendimento dos comandos
contidos na Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018.

§ 4°. Caso ndo seja encaminhada ao érgdo competente, a manifestagdo serda devolvida a
manifestante ou ao manifestante, com a indicagdo das formas de contato com o referido 6rgao.

Art. 47. Quando a manifestagdo contiver termos ofensivos e/ou de baixo calao, tais expressdes
poderao ser omitidas, sem prejuizo do que for essencial ao relato.

Secao IV
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Da Andlise Prévia

Art. 48. Em nenhuma hipo6tese sera recusada a admissibilidade de manifestagées formuladas nos
termos desta Resolugéo e da legislagéo pertinente.

Paragrafo Unico. Serdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacédo de manifestagoes.

Art. 49. A identificagcdo da manifestante ou do manifestante ndo contera exigéncias que inviabilizem
sua manifestagéo.

§ 1% As dendncias ou reclamacgdes, se feitas de forma anbénima, poderédo receber tratamento
quando existirem, de plano, elemento probatério minimo relativo a autoria e materialidade.

§ 2° As informagdes recebidas na forma do paragrafo anterior poderdo ser utilizadas para
implementar melhorias dos servigos prestados pela Justica Eleitoral.

Art. 50. A Ouvidoria podera solicitar a manifestante ou ao manifestante complementagéo as
informagOes apresentadas, quando estas se mostrarem insuficientes para a analise da
manifestagao.

Paragrafo Unico. O atendimento a solicitagdo de complementagéo referida no caput deste artigo
devera ocorrer no prazo de 5 (cinco) dias, sob pena de arquivamento da manifestacdo, sem
apresentacéo de resposta final, sendo tal decisdo comunicada a manifestante ou ao manifestante.
Art. 51. Nao serdo admitidas pela Ouvidoria manifestagdes que contenham o seguinte:

| - questdes que exijam apreciacdo de carater jurisdicional, como, por exemplo, as consultas de
matérias eleitorais de que trata o artigo 30, VIII, da Lei n? 4.737, de 15 de julho de 1965 (Cddigo
Eleitoral);

Il - questionamento visando ao assessoramento técnico em consulta juridica, ainda que em matéria
eleitoral;

[ll - noticias de fatos que constituam crimes, tendo em vista as competéncias institucionais do
Ministério Publico e das policias, nos termos dos artigos 129, I, e 144 da Constituicdo Federal;

IV - noticias de irregularidade na propaganda eleitoral;

V - mensagem desrespeitosa, contendo linguagem ofensiva ou grosseira, exceto se contiver, de
plano, elementos razoaveis minimos descritivos de autoria e de materialidade; e

VI - dendncias ou reclamacdes anénimas, exceto as previstas no paragrafo 1° do artigo 49 desta
Resolucéo.

§ 1°. Nas hip6teses de inadmissibilidade dos incisos | a VI deste artigo, a manifestacdo sera
devolvida a manifestante ou ao manifestante com a devida justificativa e, se for o caso, com
orientacao sobre o seu adequado direcionamento.

§ 2° Na hip6tese de inadmissibilidade do inciso Il deste artigo, a Ouvidoria orientard a
manifestante ou o manifestante acerca das ferramentas colocadas a disposicdo, pela Justica
Eleitoral, para apreciagado dos fatos e condutas narradas.

§ 3° Na hipo6tese de inadmissibilidade do inciso V deste artigo, a Ouvidoria arquivard a
manifestagcéo imediatamente.

§ 4°. Na hipotese de inadmissibilidade do inciso VI deste artigo, ndo sendo possivel devolver a
manifestagdo com a devida justificativa, a Ouvidoria a arquivara imediatamente.

Secéo IV

Dos Encaminhamentos

Art. 52. A Ouvidoria poderd se reportar a todas as unidades administrativas da Secretaria do
Tribunal e aos cartorios eleitorais, cabendo as magistradas ou aos magistrados e servidoras ou
servidores, em carater prioritario, prestar-lhe informagdes pertinentes e dar-lhe o assessoramento
técnico necessario.
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Art. 53. Sendo a manifestacdo considerada apta para encaminhamento, levando em consideragéo
0 seu conteudo e as agentes ou os agentes ali referidos, a Ouvidoria devera avaliar qual unidade
técnica serd a mais adequada a apresentacéo de resposta.

Art. 54. As denuncias deverdo ser encaminhadas pela Ouvidoria as unidades responsaveis pela
apuracao, assim definidas com base em previsdes legais ou normativos internos do Tribunal.

Art. 55. As reclamacgdes, sugestdes, solicitagbes de providéncia, requerimentos de acesso a
informacdes e requerimentos de titulares de dados pessoais deverdo ser encaminhadas pela
Quvidoria as unidades responsaveis pela prestagao do servigo publico ao qual se refere.

Paragrafo Unico. Quando as unidades responsaveis forem subordinadas administrativamente a
Secretarias, as manifestagdes mencionadas no caput deverao ser encaminhadas pela Ouvidoria a
estas, para fins de conhecimento e prosseguimento interno do expediente.

Art. 56. O elogio recebido devera ser encaminhado a agente ou ao agente publico que prestou o
servico, bem como a sua chefia imediata, com sugestdo de encaminhamento a Diretoria-Geral
para fins de eventual registro nos assentamentos funcionais.

Secao V

Da Resposta das Unidades Responsaveis

Art. 57. As unidades responsaveis responderdo as manifestagdes encaminhadas pela Ouvidoria no
prazo de até 15 (quinze) dias, contados a partir do dia do respectivo envio eletronico, ressalvado o
disposto no artigo 58 desta Resolugéo.

Paragrafo tnico. O prazo mencionado no caput deste artigo podera ser prorrogado, de forma
justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 58. Nos casos de requerimentos de acesso a informacgédo e requerimentos de titulares de
dados pessoais encaminhados pela Ouvidoria, as unidades responséaveis responderdo de acordo
com as seguintes regras:

| - em 48 (quarenta e oito) horas, a contar do recebimento do pedido, quando n&o possuirem as
informacdes requeridas; e

Il - no maximo em 15 (quinze) dias, a contar do recebimento do pedido de acesso a informacéo, e
no maximo em 10 (dez) dias, a contar do recebimento do requerimento do titular de dados
pessoais, com o deferimento, encaminhando as informagdes requeridas, ou com o indeferimento,
acompanhado do inteiro teor desta decisao.

Paragrafo Unico. Os prazos mencionados no inciso |l deste artigo podera ser prorrogado, de forma
justificada, uma Unica vez, por 5 (cinco) dias.

Art. 59. As unidades responsaveis poderdo solicitar a manifestante ou ao manifestante
complementagdo as informagdes inicialmente apresentadas, quando estas se mostrarem
insuficientes para a elaboragéo da resposta.

Paragrafo Gnico. O atendimento a solicitacdo de complementacao referida no caput deste artigo
devera ocorrer no prazo de 5 (cinco) dias, sob pena de arquivamento da manifestacdo, sem
apresentacéo de resposta final, sendo tal decisdo comunicada & manifestante ou ao manifestante.
Art. 60. Suspendem-se os prazos previstos nos artigos 57 e 58 desta Resolugdo, com o
restabelecimento da contagem no primeiro dia Util subsequente, nos seguintes casos:

| - durante o transcurso do prazo para a complementacdo de informacdes mencionado no
paragrafo unico do artigo 59 desta Resolugao;

Il - durante o recesso forense; e

[l - quando o termo final recair em final de semana, feriado ou recesso forense.

Art. 61. Em resposta as manifestagdes, as unidades responsaveis deverdo obedecer as seguintes
regras:
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| - para as denudncias, deverdo informar sobre os procedimentos apuratérios e as medidas
preliminares adotadas, bem como o respectivo nimero que identifique a denuncia, ou sobre o seu
arquivamento;

Il - para as reclamacdes, deverdo informar sobre as decisdes administrativas finais acerca dos
€asos;

[l - para as sugestdes, deverdo se pronunciar acerca da adogéo ou ndo das medidas sugeridas;

IV - para as solicitagdes de providéncia, deverdo se pronunciar sobre a conveniéncia, o interesse e
a viabilidade das providéncias, a partir de andlise preliminar; e

V - para os elogios, deverdo manifestar ciéncia do seu contelido a agente ou ao agente publico
que prestou o servico, bem como a chefia imediata deste.

§ 1°. Nos casos de denuncia, as unidades responsaveis encaminhardo a Ouvidoria os resultados
finais dos procedimentos de apuragédo, quando dos seus encerramentos, a fim de que seja dado
conhecimento as manifestantes ou aos manifestantes acerca dos desdobramentos de suas
manifestagoes.

§ 2° Nos casos de sugestdo, sendo a medida sugerida adotada, a resposta informara acerca da
forma e dos prazos de sua implantacdo, bem como dos mecanismos pelos quais a manifestante ou
o0 manifestante podera acompanhar a execugéo da adoc¢do da medida.

§ 32 Nos casos de reclamagédo e sugestdo, excepcionalmente, mediante justificativa que evidencie
o carater de complexidade da matéria ou de seu tratamento, as respostas das unidades
responsaveis poderdo apenas conter informagbes sobre os respectivos encaminhamentos.

Art. 62. Em resposta aos requerimentos de acesso a informagdo, as unidades responsaveis
deverdo obedecer as seguintes regras:

| - comunicar a data, local e procedimento para se realizar a consulta, efetuar a reprodugéo ou
obter a certidao;

Il - indicar as razbes de fato ou de direito da recusa, total ou parcial, do acesso pretendido; ou

[Il - comunicar que ndo possui a informagéo, indicar, se for do seu conhecimento, o 6rgéo ou a
entidade que a detém, ou, ainda, remeter o requerimento a esse 6rgdo ou entidade, cientificando a
manifestante ou 0 manifestante sobre esta remessa.

§ 12 Quando néo for autorizado o0 acesso por se tratar de informacgé&o total ou parcialmente sigilosa,
a manifestante ou o manifestante devera ser informada ou informado sobre a possibilidade de
recurso, prazos e condi¢des para sua interposicao, devendo, ainda, ser-lhe indicada a autoridade
competente para sua apreciagao.

§ 2° A informagdo armazenada em formato digital serd fornecida nesse formato, caso haja
anuéncia da manifestante ou do manifestante.

§ 3?2 Caso a informagéo solicitada esteja disponivel ao publico em formato impresso, digital ou em
qualquer outro meio de acesso universal, serdo informados a manifestante ou ao manifestante, por
escrito, o lugar e a forma pela qual se podera consultar, obter ou reproduzir a referida informagao,
procedimento esse que desonerara o 6rgdo da obrigacado de seu fornecimento direto, salvo se a
manifestante ou o manifestante declarar ndo dispor de meios para realizar por si mesmo tais
procedimentos.

Art. 63. Na elaboracdo das respostas, as unidades responsaveis deverdo ponderar sobre a
inclusdo de informacdes e dados pessoais, em vista da publicidade, restricdo ou sigilosidade
estabelecidas pelas Leis n® 13.709, de 26 de junho de 2017, e n® 12.527, de 18 de novembro de
2011.

Art. 64. Na hipotese de encaminhamento indevido de manifestacdo, a unidade devera devolvé-la
imediatamente a Ouvidoria e, caso tenha conhecimento, indicar a unidade responsavel pela
resposta.
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Art. 65. As respostas das unidades responsaveis serdo analisadas pela Ouvidoria, que podera
solicitar-lhes informacdes complementares, quando forem ambiguas, incompletas ou contraditérias.
Art. 66. Quando ndo houver resposta da unidade responséavel, nem pedido de prorrogagédo de
prazo para sua apresentacdo, o expediente devera ser encaminhado a Ouvidora ou ao Ouvidor
para adogao das providéncias que entender cabiveis.

Secéo VI

Da Resposta Final da Ouvidoria

Art. 67. A Ouvidoria encaminhara a resposta final ao manifestante no prazo de 20 (vinte) dias
contados do recebimento da manifestacao.

§ 1% Nao se aplica o prazo referido no caput deste artigo a manifestacdes sujeitas a prazos
diversos previstos em legislagéo especial.

§ 2°. O prazo estabelecido no caput deste artigo podera ser prorrogado de forma justificada, uma
Unica vez, por igual periodo.

§ 42 A Ouvidoria devera promover ag¢des visando a redugéo do prazo estabelecido no caput deste
artigo.

Art. 68. Nos casos de requerimento de acesso a informacgao e requerimento de titulares de dados
pessoais, a Ouvidoria devera autorizar ou conceder o acesso imediato a informacgéo disponivel ou,
nao sendo possivel, em prazo nio superior a 20 (vinte) dias.

Paragrafo unico. O prazo estabelecido no caput deste artigo podera ser prorrogado, uma Unica
vez, por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual serd cientificada ou
cientificado a manifestante ou o manifestante.

Art. 69. Suspendem-se 0s prazos previstos nos artigos 67 e 68 desta Resolugdo, com o
restabelecimento da contagem no primeiro dia Util subsequente, nos seguintes casos:

| - durante os transcursos dos prazos para complementacdo de informagcdes mencionados no
paragrafo Unico do artigo 50 e no paragrafo unico do artigo 59 desta Resolugéo;

Il - durante o recesso forense; e

[l - quando o termo final recair em final de semana, feriado ou recesso forense.

Art. 70. A Ouvidoria devera apresentar resposta final conclusiva as manifestagdes e em linguagem
cidada, assim entendida aquela que é simples, clara, concisa, objetiva e suficiente.

Art. 71. Na elaboragdo da resposta final, a Ouvidoria devera observar o disposto no artigo 63 desta
Resolugéo.

Art. 72. Nos casos de indeferimento de requerimento de acesso a informacéo, a resposta final a
manifestante ou ao manifestante devera conter o inteiro teor da decisdo de negativa do acesso.

Art. 73. Nos casos das manifestacdes previstas na excegéo contida no inciso V do artigo 51 desta
Resolugéo, a resposta final a manifestante ou ao manifestante deverd apontar o dever de
urbanidade previsto no inciso Il do artigo 4° da Lei n® 9.784, de 29 de janeiro de 1999, e no inciso |
do artigo 82 da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017.

CAPITULO VI

DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS

Secéo |

Da Pesquisa Permanente de Satisfacdo da Usuaria ou do Usuario

Art. 74. A Pesquisa Permanente de Satisfacdo da Usuaria ou do Usuario (PPSU) tem a finalidade
de aferir a qualidade dos servigos prestados pela Justica Eleitoral da Bahia, no &mbito de todas as
unidades que integram o Tribunal, inclusive, dos postos de atendimento descentralizados e das
centrais de atendimento ao publico que englobam multiérgaos.

Art. 75. A Ouvidoria deve realizar a pesquisa mencionada no artigo anterior de acordo com os
seguintes parametros:

| - satisfagcdo da usuaria ou do usuario com o servico prestado;
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Il - qualidade do atendimento prestado a usudaria ou ao usuario, contemplando clareza da
informacéo, cortesia do atendente e tempo de atendimento;

[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagéo do servigo; e

IV - acessibilidade dos locais de atendimento.

Paragrafo unico. A pesquisa deve ser universal e padronizada, realizada por todos os meios
disponiveis, preferencialmente por meio eletrénico.

Art. 76. A Ouvidoria deve elaborar relatério trimestral de resultados da Pesquisa Permanente de
Satisfagdo da Usuéria ou do Usuério (PPSU) e encaminhar a Presidéncia do Tribunal, que deve
identificar possiveis falhas, avaliar e apresentar sugestées de melhoria no atendimento.

Paragrafo unico. O relatério mencionado no caput deste artigo deve ser integralmente publicado no
sitio do érgéo na internet.

Secéo I

Da Pesquisa de Confianca

Art. 77. A Pesquisa de Confianca, que deve ser aplicada preferencialmente em anos eleitorais, tem
a finalidade de mensurar a confiabilidade da sociedade nos servigos prestados pela Justica
Eleitoral da Bahia.

Art. 78. A Ouvidoria, em conjunto com as unidades cujas atribuigcbes estejam relacionadas com as
atividades fim do Tribunal, devera definir os critérios especificos para a aplicagdo da Pesquisa de
Confianca, de acordo com os seguintes parametros:

| - confianga na realizagéo de uma eleicao segura, eficiente e idénea;

Il - confianca nos servigos prestados a eleitoras e eleitores, candidatas e candidatos, partidos
politicos, coligactes e federagdes;

[l - confianga na prestacéo jurisdicional das primeira e segunda instancias do Tribunal;

Paragrafo Unico. A pesquisa deve ser universal e padronizada, realizada por todos os meios
disponiveis, preferencialmente por meio eletrénico.

Art. 79. A Ouvidoria deve elaborar relatério de resultados da Pesquisa de Confianga e encaminhar
a Presidéncia do Tribunal para os seguintes fins:

| - monitoramento do Planejamento Estratégico Institucional; e

Il - elaboracdo de um plano de acao por parte das unidades cujas atribuicdes estejam relacionadas
com as atividades fim do Tribunal, sob a coordenacdo da Ouvidoria, com o objetivo de utilizar os
resultados no apoio a tomada de decisoes.

Paragrafo unico. O relatério mencionado no caput deste artigo deve ser integralmente publicado no
sitio do érgéo na internet.

Secao lll

Do Relatério das Manifesta¢des de Usuarias ou Usuarios

Art. 80. A Ouvidoria deve elaborar, anualmente, Relatério das Manifestacdes de Usuarias ou
Usuarios da Justica Eleitoral da Bahia (RMU), para compilagdo dos dados do exercicio anterior,
oportunidade em que indicard, ao menos:

| - nimero de manifestacdes recebidas;

Il - classificacdo e ou assuntos das manifestagoes;

[l - analise dos pontos recorrentes; e

IV - providéncias adotadas pela Justica Eleitoral nas solucdes apresentadas.

§ 1. Com relagédo aos requerimentos de acesso a informacao, o relatério mencionado no caput
deste artigo deve conter a quantidade de requerimentos recebidos, deferidos e indeferidos, bem
como informagdes estatisticas sobre as manifestantes ou os manifestantes.

§ 2°. A Ouvidoria deve encaminhar o Relatério mencionado no caput deste artigo a Presidéncia do
Tribunal e o disponibilizar integralmente na sua pagina da internet até o final do primeiro trimestre
do ano subsequente ao qual se refere.
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CAPITULO VII

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 81. A Escola Judiciaria Eleitoral da Bahia (EJE-BA) e a Escola de Formacéo, Aperfeicoamento
e Desempenho de Servidores (EFAS) oferecerdo suporte a Ouvidoria para a promocdo da
qualificacdo das suas servidoras ou seus servidores e da conscientizagdo das usuarias ou dos
usuarios do servigo publico, bem como para a realizagéo de eventos relacionados a érea.

Art. 82. As dlvidas de interpretacdo e as eventuais omissdes acerca da aplicacdo desta Resolugéo
serdo dirimidas pela Ouvidora ou Ouvidor.

Art. 83. A Ouvidora ou o Ouvidor podera propor a atualizagdo desta Resolugéo, bem como expedir
atos normativos para regulamentar os procedimentos internos da Ouvidoria.

Art. 84. Ficam alterados o caput do artigo 11 e o art. 19, ambos da Resolugédo Administrativa TRE-
BA n? 36, de 13 de dezembro de 2018, que passara a vigorar com as seguintes redagdes:

I - "Art. 11. A Ouvidoria Regional Eleitoral realizar4a a Pesquisa Permanente de Satisfacdo do
Usuario - PPSU, de acordo com os parametros estabelecidos em seu regulamento.” e;

Il - "Art. 19. A Ouvidoria dara ciéncia ao usuario da decisdo final acerca da sua manifestacdo ou
das providéncias adotadas pela Justica Eleitoral, observado o prazo estabelecido em seu
regulamento interno.".

Art. 85. Ficam revogados os seguintes dispositivos da Resolugdo Administrativa TRE-BA n® 36, de
13 de dezembro de 2018:

| - Os incisos | a lll do artigo 11;

Il - Os itens 1 a 13 do artigo 14;

lll - Os itens 1 a 4 do caput, e paragrafo Unico, itens 1 e 2 do artigo 21;

Art. 86. Ficam revogados os seguintes normativos:

| - Portaria TRE-BA n® 338, de 13 de junho de 2012; e

Il - Resolugdo Administrativa TRE-BA n® 8, de 10 de maio de 2021.

Art. 87. Esta Resolucao entra em vigor na data de sua publicagéo.

Salvador, em 6 de setembro de 2024.
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